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Help desk med kvalitet
TimeLog Support er frigivet i ny og drastisk revideret version. 
På samme tid skifter modulet navn til TimeLog Help Desk.

TimeLog Help Desk er et ekstramodul til TimeLog Pro-
ject, som kan bruges til at håndtere virksomhedens 
support og help desk.

Med version . er hele modulet blevet redesignet. 
Målene med den nye version er:

  Hurtigere oprettelse af nye sager og nemmere 
redigering af verserende supportsager.

  Mulighed for at tilknytte fi ler og dokumenter til 
supportsager.

  Styrkelse af workfl owet omkring supporthåndte-
ring, bl.a. med roller og regler for e-mail-notifi ka-
tioner.

  Måling af kvaliteten af den support, der ydes, ved 
at beregne kalenderdage fra en supportsag åb-
nes til den lukkes.

  Styrkelse af den økonomiske styring af virksom-
hedens help desk.

  Og så selvfølgelig at styrke brugervenligheden 
og fl eksibiliteten.

Vi har ladet os inspirere af ITIL-modellen for IT-service 
og inkluderet features, som understøtter implemen-
tering og brug af ITIL (Information Technology Infra-
structure Library).

Den vigtigste inspiration kommer dog fra vores kun-
der og deres erfaringer. Udviklingen af TimeLog Help 

Desk har således været en langstrakt proces, hvor vi 
løbende har foretaget justeringer og testet.

Resultatet er et fl eksibelt modul, der passer til den 
situation og de problemstillinger, som møder vores 
kunder i deres hverdag.

Dette dokument gennemgår de forskellige nyheder 
og forbedringer i TimeLog Help Desk .

God fornøjelse med TimeLog Help Desk!
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Introduktion
Side  af 

Integreret med TimeLog Project

TimeLog Help Desk . er et ekstramodul, som tilføjer 
funktionalitet til TimeLog Project.

Modulet er fuldt integreret med TimeLog Project, så 
ny funktionalitet vil placere sig ind i mellem de øvrige 
punkter i applikationen.

I hovedmenuen vil en boks med genveje i forhold til 
TimeLog Help Desk blive vist, og det samme gælder 
for notifi kationer på dine åbne sager.

Data fra TimeLog Help Desk vil også indgå i tidsregi-
streringen, rapporter og fakturering.

  Tip: Tryk på F-tasten for at få en oversigt over 
supportsager.

Indhold

Lettere håndtering af supportsager … 

Følg supportsagens udvikling … 
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Nye rapporter … 
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Jakob Mikkelsen
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Når en kunde ringer med et problem, skal det være hurtigt 
og let at oprette en ny sag. Og det skal være nemt at redi-
gere og følge op, mens sagen bliver løst.

Alle informationer samles

Relevante data om supportsagen er samlet i et interface, 
som er inddelt logisk efter kunde, problem samt ansvar og 
status. Det skaber overblik og letter inddateringen.

Fra faneblade er der adgang til journal, log og tilknyttede 
fi ler. Man kan se på fanebladene, hvor mange poster jour-
nalen indeholder, antallet af tilknyttede fi ler og loggede 
handlinger.

Hurtigt og let at oprette og redigere sager

Når medarbejderen opretter en ny sag og har valgt en kun-
de, så er kun kontaktpersoner og gældende supportaftaler 
for denne kunde til rådighed. 

Alle nye supportsager er prioriteret ”Normal”, status som 
aktiv og datoen er forudfyldt.

Man kan vælge at konfi gurere TimeLog Help Desk, så der 
automatisk sendes en e-mail til kundens kontaktperson og 
den ansvarlige for løsning af sagen med det samme.

Når sagen er oprettet skifter man automatisk til den første 
post i journalen. Den tid, der er brugt på at oprette sagen, 
huskes, og det giver derfor et meget nøjagtigt billede af 
tidsforbruget.

Det er den slags, der letter oprettelsen af sager, øger præ-
cisionen og mindsker muligheden for at lave fejl.

Lettere håndtering af supportsager

Opret og rediger
Side  af 
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Ikke alle sager kan løses nu og her og af den samme med-
arbejder. Et tværgående samarbejde er ofte nødvendigt, fra 
problemet bliver afdækket, og til løsningen er fundet.

Medarbejderne bruger journalen til at følge supportsagens 
udvikling og opsamle viden om problem og løsning – også 
til senere brug.

Tidregistrering via journalen

Tidregistreringen på en supportsag foregår ved at oprette 
en ny post, og samtidig skriver medarbejder, hvad der er 
blevet foretaget på sagen.

På en ny sag begynder tidsregistreringen, når sagen opret-
tes, og slutter automatisk, når medarbejderen har udfyldt 
den første post.

Kronologisk overblik

De nyeste poster står øverst, så man let kan følge den se-
neste udvikling. Journal kan udskrives både i denne ræk-
kefølge og i kronologisk rækkefølge.

Resummerede data om kunde, problem og ansvar/status 
kan læses i toppen af siden.

Loggen 

Samtidig følger supportsagens log alle handlinger:

–  Oprettelse, redigering og nye journalposter.
– Ændring af status, prioritet og ansvar.
–  Upload af fi ler.
– Sendte notifi kationer.

Med loggen har man det komplette indblik i alt, hvad der 
er sket på supportsagen.

Følg supportsagens udvikling

Journal
Side  af 
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Der er mange situationer, hvor det er oplagt at tilknytte fi ler 
til en supportsag. Det kunne være skærmbilleder, e-mail-
korrespondance, manualer til produkter og andet.

Upload fi ler til TimeLog Help Desk

Derfor er det nu muligt at uploade og tilknytte fi ler til en 
supportsag i TimeLog Help Desk i alle typiske fi lformater 
fra fx Microsoft Outlook, Word, Excel, PowerPoint og bil-
ledformater som JPEG, bitmap, GIF og fl ere.

På denne måde kan alt, hvad der er hører til en supportsag, 
samles i TimeLog Help Desk.

Tilknyt fi ler til supportsager

Upload
Side  af 

De tilknyttede fi ler kan også ses og downloades fra sup-
portsagens forside.



En måde at sikre sig, at relevante personer – medarbejdere 
og kunder – ved, hvad der foregår på en supportsag, er at 
give besked. Et godt workfl ow holdes i gang med notifi -
kationer.

Få automatisk besked via e-mail

TimeLog Help Desk indeholder en række muligheder for 
automatiske notifi kationer som e-mail.

Notifi kationerne er designet til at understøtte de forskellige 
workfl ows, som typisk fi ndes i help desk-afdelinger.

TimeLog Help Desk kan fx sættes op til at sende en e-mail 
til en koordinator eller dispatcher, hver gang en supportsag 
ændrer status til ”Klar til lukning”. Eller kunden kan notifi ce-
res automatisk, når kundens supportsag lukkes.

Tilpas jeres egne notifi kationer

Systemadministratoren har mulighed for at vælge, hvilke 
typer af notifi kationer, der skal tages i brug.

Du kan redigere i teksten til en notifi kation og rette til, så 
passer til virksomhedens behov.

Ved hjælp af særlige koder kan du automatisk indsætte 
supportsagens nummer, overskrift, beskrivelse, deadline 
og ansvarlig i teksten til notifi kationen.

Få besked om supportsagen

Notifi kationer
Side  af 
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Rediger teksten i en notifi kation og brug de særlige koder 
til automatisk at indsætte fx supportsagens nummer og 
overskrift.



En af de helt store udfordringer for virksomhedens help 
desk er at sikre en konsistent og ensartet kvalitet i forhold 
til svartider.

Derfor er TimeLog Help Desk blevet udvidet med en måling 
af kalendertid fra en supportsag oprettes til den lukkes.

Kalendertiden beregnes ud fra:

–  Åbningstiden for virksomhedens help desk (fx mandag-
torsdag, kl. .-. og fredag, kl. .-.).

–  Helligdage og weekend indgår ikke i kalendertid.

–  Supportsagens status, fx ”Venter på kunde”.

I rapporten kan man se, om det lykkes at løse supportsager 
indenfor deadline eller med forskellige grader af overskri-
delse. Tallene kan vises i procent eller i antal af sager for en 
valgt periode.

Mål kvaliteten af jeres help desk

Kvalitetsmål
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I systemadministrationen i TimeLog Project kan du opstille 
mål for sagernes varighed i forhold til deres prioritet. Rap-
porten vil vise, hvor gode I er til at overholde disse mål.



Nye rapporter

Rapporter
Side  af 

TimeLog Help Desk er blevet udvidet med nye rapporter. 
Rapporterne kan inddeles i to grupper:

–  Analyse af forretningsprocesser
–  Udtræk af grunddata

Analyse af forretningsprocesser

Rapporter til analyse af forretningsprocesser er lavet som  
Pivot-rapporter, hvor du vælger en gruppering – og dermed 
en analysevinkel – af de data, der skal vises.

Rapporterne kan blandt andet besvare spørgsmålene:

–  Bliver der oprettet fl ere sager end der lukkes?
–  Hvilke medarbejdere bruger lang tid på de enkelte sager, 

og hvilke medarbejdere lader sagerne ligge i lang tid?
– Hvilke kunder trækker mest på help desk?
–  Hvor meget tjener supportafdelingen på de forskellige 

aktiviteter og supporttyper?

Udtræk af grunddata

Rapporterne til udtrækning af grunddata henter enten sup-
portsager eller supportkald.

Alle de forskellige dimensioner hentes med ud, og det giver 
god mulighed for at arbejde videre med data i fx Microsoft® 
Excel eller et Business Intelligence-system.
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